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Sosiaali- ja terveysalalla moni työntekijä kohtaa työssään haastavia asiakkaita. Haastavaa käyttäytymistä lisää-
vät yhteiskunnalliset, kulttuurilliset ja persoonallisuuteen vaikuttavat tekijät. Näitä tilanteita voidaan ennaltaeh-
käistä ympäristöllisin ja hallinnollisin toimenpitein sekä luomalla yhteneväisiä toimintapamalleja lisäkoulutuksella. 
Yksilötasolla jokainen voi ennaltaehkäistä haastavien tilanteiden syntymistä onnistuneella vuorovaikutuksella. 
Asiakaskohtaamisessa tulee muistaa asiakkaan kunnioittava kohtaaminen, huomioiden kulttuurilliset taustat 
sekä asiakkaan oman asiantuntijuuden vahvistaminen, ammattimaisen vuorovaikuttajan ominaisuuksin.  
 
Työyhteisöllä on oikeus turvalliseen työympäristöön ja -ilmapiiriin. Työhyvinvointia voidaan lisätä ammatillisella 
osaamisella ja työkykyä ylläpitävällä toiminnalla. Jokaisella työntekijällä on velvollisuus ilmoittaa työturvallisuu-
teen liittyvistä epäkohdista, jotta niihin voidaan puuttua ja tilanteiden uudelleen syntymistä voidaan ennaltaeh-
käistä. Haastavan asiakkaan kohtaamiseen on kehitetty AVEKKI-toimintapamalli, josta hyötyy haastavasti käyt-
täytyvä asiakas sekä työntekijä. Toimintamallissa huomioidaan kaikkien osapuolien kivuttomuus, turvallisuus ja 
lainsäädännöt. Pääperiaate on ennaltaehkäisyssä, jotta haastavien tilanteiden syntymiseltä voitaisiin välttyä. 
  
Opinnäytetyön toimeksiantaja on Viitasaaren kaupunki. Työn tavoitteena oli tuottaa tietoa kuinka AVEKKI-
toimintatapamalli koulutukseen osallistuneet. Wiitaunionin, sosiaali- ja terveysalan työntekijät, kokivat koulutuk-
sen hyödyllisyyden käytännön työssä. Lisäksi selvitimme, oliko AVEKKI-koulutuksella työhyvinvointia ja -
turvallisuutta lisäävää vaikutusta. Tulosten mukaan AVEKKI-toimintatapamalli koulutus on hyödyllinen käytän-
nön työssä sosiaali- ja terveysalalla ja sillä on työhyvinvointia ja työturvallisuutta lisäävä vaikutusta. Nämä tule-
vat esille esimerkiksi työtilanteiden reflektoimisella, konkreettisina työskenetelymenetelminä sekä vuorovaiku-
tuksen merkityksen tärkeytenä. Jatkotutkimusaiheiksi esitämme samojen aiheiden tutkimista pidemmällä aikavä-
lillä, työyhteisöjen toimintatapojen muuttumista sekä työntekijöiden työhyvinvointia. 
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Abstract 
 
In the field of social- and healthcare many employees meet challenging clients. Cultural, personal and societal 
preassures add challenging behavior. These situations could be prevented by good management paying attention 
to the working environment as well as by creating standardized models to work and by training. At individual level 
everyone can prevent challenging situations to emerge with successful interaction. In client interaction we need to 
remember respectful encounter, take into consideration cultural backgrounds and respect the client`s own 
expertises.  
 
Every work community has a right to have a safe working environment and atmosphere. We can add well-being at 
work with professional expertise and maintaining healthy work environment. Every employee has a responsbility to 
report any hazards related to safety at work, so that they could be prevented in the future. AVEKKI model has 
been created for meeting challenging clients. It benefits both the client and employee. AVEKKI model takes into 
consideration safety and laws for all parties. The main principle is the prevention of challenging situations.  
 
This thesis was done for the municipality of Viitasaari. The goal of this thesis was to collect information on how 
employees experienced applying the AVEKKI model at work. Additionally, we collected information on AVEKKI 
training and whether or not it had any benefits to safety and wellbeing at work. The results showed that AVEKKI 
training is beneficial in the field of social - and healthcare and it also improved safety and well-being at work. The-
se important subjects apparent examples at work, working methods and communication skills. As a further study 
we propose studying the same subjects but for alonger period, as well as studying changing working methods at 
work places and employees’ well-being. 
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1 JOHDANTO 
 
Työpaikoilla tapahtuvista härintä- ja uhkaustilanteista on keskusteltu paljon. Yhteiskunnassamme on 
tapahtunut muutoksia, jotka ovat lisänneet uusia ongelmia. Uudenlaista sosiaalista ja kasvatuksellis-
ta kulttuuria lisäävät nopeat rakenteelliset muutokset sekä yhteiskunnallisten normien vapautumi-
nen. Nämä tekijät lisäävät positiivisten asioiden lisäksi myös turvattomuutta. Yhteiskunnallisella ta-
solla näihin ei ole osattu varautua tarpeeksi hyvin. Asiakkaiden käyttäytymismuutokset johtuvat ylei-
semmin kulttuurimuutoksista ja ympäristötekijöistä. Ympäristön merkityksessä korostuvat kulttuuril-
liset ja yhteiskunnalliset muutokset. Nämä tekijät heijastuvat kehitykseen, tunnereagointiin ja kas-
vuun. (Rantaeskola, Hyyti, Kauppila ja Koskelainen 2015, 4–5.)  
 
Työterveyslaitoksen (2015) mukaan vuosittain Suomessa 5 % työntekijöistä (110 000 työntekijää) 
joutuu väkivallan kohteeksi. Väkivalta voi olla muodoltaan fyysistä tai henkistä. Rekisteröityjen ilmoi-
tusten perusteella eniten työväkivaltaa on sosiaali- ja terveysalalla. Työpaikoilla tapahtuvaa väkival-
taa ei saisi tapahtua. Henkilökunnan hyvinvointi ja työturvallisuus arvokkaassa työssä ovat tärkeä 
osa työn onnistumiselle ja se on osa organisaation yhteiskuntavastuuta (Rauramo 2008, 18).  Työ-
paikalla tapahtuneet väkivalta ja uhkatilanteet vaikuttavat myös työmotivaatioon (Rasimus 2002, 
37).  
 
Yhteiskunnallisesti erilaisten väkivaltatilanteiden syntyyn voidaan vaikuttaa erilaisten julkisin ja poliit-
tisin säätelykeinoin sekä eri alojen koulutuspolitiikalla. Ennaltaehkäisyn keinot liittyvät päihde- ja 
mielenterveyspalveluiden työntekijöiden resurssointiin, ohjaukseen, ammattipätevyysvaatimuksiin 
sekä lainsäädäntöihin. Yhteisöllisesti voidaan väkivaltatilanteita ennaltaehkäistä ympäristöllisin ja 
hallinnollisin toimenpitein, esimerkiksi organisaatioiden toimintamallien ja kouluttautumisen keinoin. 
Jokainen voi yksilötasolla ehkäistä vakivallan totetumista omien arvojen, asenteiden, tiedon ja taidon 
osa-alueilla. Väkivaltatilanteista keskustelemalla lisätään kaikkien tietoisuutta. Tärkeintä ennaltaeh-
käisyä yksilötasolla on huomioida itseään koskevat vastuut, velvoitteet ja oikeudet sekä toimia niiden 
mukaisesti. (Fagerström 2014, 56–57.)  
 
Haastava asiakas käyttäytyy tavalla, joka poikkeaa yhteiskunnan käyttäytymismalleista ja normeista. 
Haastavasta käyttäytymisestä aiheutuu todellista haittaa ihmiselle itselleen tai ympäristölle, jota tu-
lee aina tarkastella ympäristön ja haastavasti käyttäytyvän henkilön näkökulmasta. Haastavasta 
käyttäytymisestä tulee erotella elämiseen liittyvät normaalit negatiiviset tunnetilat ja tunteenpurka-
ukset. (Haaste-hanke 2012, 5.) Onnistunut vuorovaikutus on turvallisuustekijä, jolla voidaan ennal-
taehkäistä haastavien tilanteiden syntymistä ja sitä tulee tarkastella niin yksilön kuin yhteisön näkö-
kulmasta (Hjelt-Putilin 2005, 13). Tarvitaan yleistä käytäntöjen pohdintaa ja koulutusta onnistuneen 
sekä hyvän asiakaskohtaamisen tueksi (Seikkula ja Arnkil 2009, 12). 
 
Tutkimus käsittelee haastavan asiakkaan kohtaamiseen kehitettyä toimintatapamallia, AVEKKIa. 
Tutkimuksen tavoitteena on selvittää tuoko AVEKKI-toimintatapamalli koulutus hyödyllisyyttä käy-
tännön työhön ja onko sillä työturvallisuuden ja -hyvinvoinnin lisäävää merkitystä. Perusturvan työ-
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yksiköissä ilmeni useita työturvallisuus ilmoituksia, minkä vuoksi työnantajan täytyi miettiä toimenpi-
teitä. Näiden seurauksena toimeksiantaja päätyi AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen, minkä vai-
kutuksia me tutkimme. Tämän tutkimuksen luettuaan jokaisella on mahdollisuus reflektoida omaa 
työturvallisuutta ja asiakkaan kunnioittavaa kohtaamista.  
 
Opinnäytetyömme toimeksiantaja on Viitasaaren kaupunki. Viitasaari on osa Wiitaunionin kuntapa-
ria, johon kuuluvat myös Pihtiputaan kunta ja perusturvan osalta Kinnulan kunta. Wiitaunionin pal-
velutuotanto on yhteinen, jossa hyödynnetään kaikkien kuntien vahvuuksia. Wiitaunionin periaattei-
na ovat kuntien itsenäisenä säilyminen, vahvuuksien hyödyntäminen, palvelutuotannon työnjako, 
päällekkäisyyksien purkaminen ja palvelutuotannon tehostaminen.    
 
Sosiaali- ja terveysallalla jokaisen tulee olla tietoinen asiakkaan tilanteesta, yhteisön merkityksestä ja 
yhteiskunnallisista tekijöistä. Opinnäytetyössämme käsittelemme asiakkaan kohtaamista, työhyvin-
vointia sosiaali- ja terveysalalla ja AVEKKI-toimintatapamallia. Opinnäytetyön teoreettiseksi viiteke-
hykseksi valitsimme ennaltaehkäisyn, haastavien tilanteiden syntymiseen. Työn teoreettisen osuu-
den jälkeen esittelemme työn tarkoitusta ja tutkimustuloksia. Tutkimuksen lopussa pohdimme työn 
tuloksia ja mahdollisia jatkotutkimusaiheita.  
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2 ASIAKKAAN KOHTAAMINEN SOSIAALIALAN TYÖSSÄ 
 
Asiakaskohtaamiset ovat yksilöllisiä ja jokainen tilanne tulee käsitellä uutena kohtaamisena työtur-
vallisuusnäkökulmasta. Yksilöllisyys näkyy kohtaamisessa siten, että saman asiakkaan kanssa tapah-
tuneet kohtaamiset eivät välttämättä onnistu aina yhtä hyvin. Jokaisella on tilanteissa sen hetkinen 
suorituskyky, vireystaso ja jaksaminen, jotka vaikuttavat osaltaan kohtaamisen onnistumiseen. (Ran-
taeskola ym. 2015, 81, 84). 
 
Sosiaalialan työ on haastavaa, mutta myös antoisaa kohtaamista asiakkaan ja työntekijän välillä. 
Kohtaamisissa on unohdettava ainainen suorittaminen ja asiakkaalla on oltava mahdollisuus omien 
mielipiteiden sekä vastauksien kertomiseen. Asiakasta pitää arvostaa. Arvostava kohtaaminen lisää 
asiakkaan oman elämän asiantuntijuutta, jossa pidetään tärkeänä asiakkaan kokemuksia ja tunteita. 
Työntekijän tulee ajoittain unohtaa kohtaamisissa asioiden ohjaaminen ja hänen on annettava asi-
akkaalle mahdollisuus kertoa mikä on hänelle parasta. (Mattila 2007, 14.) Työntekijöiden on muistet-
tava, että jokainen asiakas on ainutlaatuinen (Mäkinen, Raatikainen, Rahikka ja Saarnio 2009, 104). 
 
Ystävällisyys ja hyvät käytöstavat ovat hyviä lähtökohtia kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen asia-
kastyössä. Kohtaamisessa pitää huomioida myös kulttuurilliset taustat, jotka välttämättä eivät salli 
esimerkiksi kättelyä tai eri sukupuolen edustajien välisiä kohtaamisia ei pidetä soveliaana. Kohtaami-
set herättävät työntekijässä havainnointia asiakkaasta; käyttäytymisestä ja hänen mielentilastaan. 
Tilanteissa tulee noudattaa varovaisuutta. Työntekijän epävarmuus omasta turvallisuudesta on 
merkki, johon kannattaa luottaa ja varoittaa työntekijää menemästä liian lähelle. (Rantaeskola ym. 
2015, 81–82.) 
 
Yhteistyön onnistumisen kannalta asiakastyössä tarvitaan luottamusta. Luottamus lisää asiakkaan 
tunnetta selviytymisestä, niin fyysisesti kuin psyykkisestikin. (Raatikainen 2015, 18.) Kohtaamisessa 
on tärkeää olla aidosti läsnä.  Tämä vahvistaa luottamuksellisuutta. Asiakassuhteessa asiakas on 
huomioitava ammatillisella vakavuudella. Kohtaamisessa on tärkeää jakaa kokemuksia ja tunteita 
molemminpuolin. Asiakkaaan kokemuksia pitää arvostaa; ei saa leimata, vähätellä tai unohtaa. Ar-
vostava ja kunnioittava ilmapiiri on mahdollisuus rakentavaan vuorovaikutussuhteeseen. (Mattila 
2007, 15–16.) 
 
 
2.1 Vuorovaikutuksen merkitys asiakastilanteissa 
 
Asiakastyössä tärkeimmäksi taidoksi voidaan nimetä vuorovaikutustaidot. Toimivalla vuorovaikutuk-
sella voidaan edistää, estää ja korjata erilaisia tilanteita asiakkaan ja työntekijän välillä. Asiakkaalle 
tulee jäädä tunne kunnioittavasta, hyvästä ja luotettavasta palvelusta, joita voidaan edistää ammat-
timaisella vuorovaikutuksella. Sundell (2014, 68) määrittelee ammattimaisen vuorovaikutuksen ole-
van kohteliasta ja ystävällistä, mikä lisää työntekijän sekä hänen edustamansa organisaation luotet-
tavuutta. Ystävällisyydellä on pitemmällä aikavälillä kantava voima, joka näkyy asiakkaan elinvoiman 
lisääntymisellä (Raatikainen 2015, 19). 
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Ammattimainen vuorovaikutus on viestimistä sanallisesti tai ilmeillä ja eleillä, joiden tarkoituksena on 
hankkia tietoa, ohjata, viedä asioita eteenpäin sekä jakaa asioita (Vilen, Leppämäki ja Ekström 2005, 
21). Vuorovaikutuksessa välitetään ja vaihdetaan viestejä kahden tai useamman ihmisen välillä. Se 
on kanssakäymistä, jolla pyritään vaikuttamaan toiseen ihmiseen. (Sundell 2014, 55.)  
 
Vuorovaikutukseen kuuluvat tiedostamaton ja tietoinen viestintä. Tietoinen viestintä on hallittua ja 
muokattavampaa, jonka tavoitteena on saada vastapuolessa aikaan jonkinlainen reaktio. Tiedosta-
maton viestintä perustuu vaistoihin ja se ei ole hallittavissa. Tiedostamaton ja tiedostettu viestintä 
jaetaan sanattomaan ja sanalliseen viestintään, joilla voidaan vaikuttaa olennaisesti haastavien tilan-
teiden rauhoittamiseen. (Sundell 2014, 55–58.) Sanallisen viestinnän on oltava ymmärrettävää ja 
selkeää, ettei asiakkaalle synny väärinymmärryksen mahdollisuutta ja näin ollen voidaan ennaltaeh-
käistä haastavien tilanteiden syntyminen. Sanattomalla viestinnällä voidaan asiakkaalle viestiä vah-
vemmin erilaisia tunnetiloja, joten se voi olla tehokkaampaa kuin sanallinen viestintä. (Hjelt-Putilin 
2005, 97,110.) 
 
Työntekijän mahdolliset ennakkoluulot ja negatiivinen asenne eivät saa näkyä vuorovaikutustilan-
teissa. Asiakastyössä ammattimaisen työntekijän tarvittavat ominaisuudet (kuvio 1) vaikuttavat osal-
taan onnistuneeseen vuorovaikutustilanteeseen. Yksi hyödyllisimmistä ominaisuuksista on kärsivälli-
syys, joka ei ole kiinni työntekijän luonteenpiirteestä, vaan ennemminkin asennoitumisesta. Vilenin 
ym. (2005, 62–63) mukaan sosiaali- ja terveysalalla empatia on tärkeä perustaito, joka edistää yh-
teistyötä, turvaa ja lievittää stressiä. Empatiakyvyn avulla työntekijän on mahdollista tunnistaa ja 
ymmärtää asiakkaan tunnetiloja. Tunteiden tunnistaminen on tärkeää siksi, että työntekijä osaa 
säädellä omaa viestintäänsä ja toimintaansa tilanteiden vaatimalla tavalla. Näin voidaan ennaltaeh-
käistä haastavien tilanteiden syntymistä. (Sundell 2014, 67, 63–64.) 
 
 
 
 
 
                                      
   
        
                               
                             
                                        
           
 
 
                                                 
 
 
KUVIO 1. Ammattimaisen vuorovaikuttajan ominaisuudet (Sundell 2014, 67). 
 
AMMATTIMAINEN 
VUOROVAIKUTTAJA 
Itsetuntemus 
ja itseluotta-
mus 
Kärsivällisyys Tilannetaju 
Tunneäly 
Empatiakyky 
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Asiakastyössä ja uhkatilanteiden ennaltaehkäisyssä tarvitaan tunneälyä ja tilannetajua. Tunneäly 
auttaa oikein toimimisessa, mikä vaatii tilanteessa mukana oloa eli keskittymistä. Työntekijän ha-
vainnointi haastavan asiakkaan merkeistä, ohjaa työntekijää oman käytöksen rauhoittamiseen, omi-
en tunteiden tunnistamiseen ja asiakkaan kuuntelemiseen. Tilannetajussa otetaan huomioon tilan-
teisiin liittyvät tekijät ja haastavissa tilanteissa työntekijä voi sunnitella nopeasti toimivia ratkaisuja. 
Siinä arvioidaan tekemistä ja nähdään tilanteiden kehittyminen ennalta, intuitiivisesti. Hjelt-Putilinin 
(2005, 55) mukaan intuitiolla on tärkeä rooli turvallisuuden totetumisessa. Hyvä tilannetaju auttaa 
työntekijää havaitsemaan tilanteen kehittymisen asiakkaan sanallisesta ja sanattomasta viestinnästä, 
ulkoisesta olemuksesta, käyttäytymisestä ja hänen aikaisemmasta toiminnastaan (Sundell 2014, 64–
65). 
 
Ammattimaisen vuorovaikuttajan osa-alueisiin kuuluvat myös terve itseluottamus ja -tuntemus. 
Työntekijällä tulee olla realistinen kuva omasta ammattitaidostaan ja mahdollisista kehityksen tar-
peistaan. Näin asiakaskohtaamiset ovat aitoja, kohteliaita, objektiivisia ja luottamusta herättäviä. 
Vahva itsetunto auttaa haastavien tilanteiden kohtaamisessa. Tilanteissa, joissa asiakkaan tavoittee-
na on kohtaamisen sanallinen tai fyysinen ohjaaminen, auttaa työntekijän terve itsetunto pitämään 
hänet rauhallisena. Terve itsetunto estää haastavan tilanteen kasvamisen ja rauhoittamisen sillä, 
ettei hän lähde mukaan oman aseman mittailuun. (Sundell 2014, 66.) 
 
 
 
 
2.2 Haastavan asiakkaan kohtaaminen  
 
 
Kaikilla on oikeus ilmaista tunteita ja mielipiteitä, joten satunnainen mielipahan tuottaminen ei ole 
haastavaa käyttäytymistä. Meistä jokainen kokee haastavan käyttäytymisen yksilöllisesti. Toinen voi 
ohittaa haastavan käyttäytymisen, kun taas toiselle se voi aiheuttaa vahvoja tunnetiloja ja mielipa-
haa. Haastavan käyttäytymisen kokemiseen ei ole oikeaa tai väärää tapaa. Haastavaa käyttäytymistä 
ei tarvitse kenenkään hyväksyä, mutta jokainen ihminen tulee hyväksyä käytöksestään huolimatta.  
(Haaste-hanke 2012, 6.)  
 
Asiakastyössä on tärkeää olla tietoinen aggression syistä, jotta niihin osattaisiin suhtautua oikein. 
Haastavan käyttäytymisen laukaisevia tekijöitä voi olla useita, mutta todelliset syyt piilevät syvem-
mällä, ihmisessä itsessään. Väkivaltatilanteisiin vaikuttavat aggressiot ja antisosiaaliset käyttäyty-
mismallit, jotka voivat johtua elämän varrella koetuista itseaiheutuneista tai itsestä riippumattomista 
ongelmista tai olosuhteista. 
 
Maailman terveysjärjestön (WHO) mukaan väkivalta on tarkoituksellista toimintaa, jonka tavoitteena 
on aiheuttaa itselle tai muille henkilöille psyykkinen tai fyysinen vamma (Krug, Dahlberg, Mercy, Zwi 
& Lozano 2005). Yhteiskunnan ympäröimänä ongelmien kasautuneisuus ja negatiivinen kierre lisää-
vät haasteita, joista on vaikea selviytyä ilman konfliktitilanteita. Väkivallan sekä haastavan käyttäy-
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tymisen lisääviä tekijöitä ovat syrjäytyneisyys, persoonallisuuden häiriöt, päihteet ja mielenterveys-
ongelmat. Aggression laukaiseva tekijä voi liittyä olosuhteisiin tai toisen henkilön toimintaan. Yleensä 
toinen henkilö koetaan tavoitteiden saavuttamisen esteeksi tai hidasteeksi. (Sundell 2014, 13–14.)  
 
Haastavan asiakkaan käyttäytymiseen vaikuttavat yksilölliset kokemukset ja elämäntilanteet. Haas-
tavat sanalliset tai fyysiset ilmaisut voivat olla läsnäoleville yllättäviä tai ennalta havaittavissa. Ag-
gressiivista käyttäytymistä lisäävät tekijät voivat olla sekä persoonallisuuteen, taitavuuteen, hahmot-
tamiseen, fysiologiaan tai opittuihin käyttäytymismalleihin liittyviä. (Hakkarainen ym. 2007, 7.) 
 
Rantaeskolan ym. (2015, 9) mukaan haastavan tai aggressiivisen käyttäytymisen taustalla voivat olla 
yhteiskunnalliset tekijät; työttömyys, syrjäytyminen, taloudelliset vaikeudet ja ihmissuhdeongelmat 
tai henkilökohtaiset ominaisuudet; äkkipikaisuus tai stressaavat olosuhteet; kiputila tai väsymys. Vä-
kivallan vaikutukset ovat merkittäviä niin yksilö kuin laajemmallakin tasolla. Globaalisesti se näkyy 
muun muassa työpoissaoloina, terveydenhuollon ja oikeuslaitoksen menojen kasvuna sekä eri sekto-
reiden järjestelmien rasituksena. (Krug ym. 2005.)  
 
Työntekijän tulee osata arvioida rakentavan vuorvaikutuksen etenemistä, jos asiakastilanne on levo-
ton tai epäkunnioittava. Asiakkaan haastava käyttäytyminen on viesti siitä, että tilanteen eteneminen 
ei ole tavoitteiden mukaista. Tällöin kannattaa miettiä toisen työntekijän vaihtamista tai vuorovaiku-
tustilanteen lopettamista, jotta tilanne pysyisi kaikille osapuolille turvallisena. (Rantaeskola ym.2015, 
89.)     
 
Tässä opinnäytetyössä tarkastellaan haastavan asiakkaan kohtaamisen vaikutuksia työturvallisuu-
teen ja -hyvinvointiin. Haastavastasta käyttäytymisestä huolimatta asiakasta tulee ymmärtää. Jokai-
sen tulee olla tietoinen haastavan käyttäytymisen lisäävistä ja vaikuttavista yksilöllisistä ja yhteis-
kunnallisista tekijöistä. Laajempi näkemys mahdollistaa kaikkien osapuolien turvallisuuden ja hyvin-
voinnin. 
 
 
2.3 Asiakasturvallisuuden toteutuminen 
 
 
Ermo Haavisto (2015) painottaa artikkelissaan (Potilasturvallisus tänään) asiakasturvallisuuden kehit-
tymisestä holistisempaan ajattelutapaan. Aiemmin asiakasturvallisuuden pääpaino keskittyi virheiden 
ja haittatapahtumien minimointiin. Nykyään asiakasturvallisuuden tavoitteena on asiakkaan fyysisen-
, psyykkisen- ja sosiaalisen hyvinvoinnin edistäminen erilaisten palveluiden kautta. Asiakkaalle tarjo-
tun hoidon ja huolenpidon tulee olla yksilöllistä ja oikea-aikaista.  
 
Terveydenhuollon toiminnan tulee olla asianmukaista, turvallista ja laadukasta, jota ohjaa tervey-
denhuoltolaki (30.12.2010/1326). Asiakasturvallisuuden toteutumista säädetään myös sosiaalihuol-
lon ammattihenkilöiden laissa. Lain tarkoituksena on asiakasturvallisuuden edistäminen, asiakkaan 
oikeus laadukkaaseen ja hyvään sosiaalihuoltoon sekä kohteluun. (Laki sosiaalihuollon ammattihen-
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kilöistä 2015, 1 §.)  Uudistuneessa sosiaalihuoltolaissa (30.12.2014/1301) mainitaan myös asiakas-
turvallisuus, jota tulee valvoa ja kehittää yksikön omavalvonnan kautta. Sosiaalihuoltolain mukaan: 
 
Sosiaalihuollon toimintayksikön tai muun toimintakokonaisuudesta vastaavan tahon 
on laadittava omavalvontasuunnitelma sosiaalihuollon laadun, turvallisuuden ja 
asianmukaisuuden varmistamiseksi. Suunnitelma on pidettävä julkisesti nähtävänä, 
sen toteutumista on seurattava säännöllisesti ja toimintaa on kehitettävä asiakkailta 
sekä toimintayksikön henkilöstöltä säännöllisesti kerättävän palautteen perusteella. 
(Sosiaalihuoltolaki 2014, § 47.) 
 
Asiakas- ja potilasturvallisuus on tärkeässä roolissa sosiaali- ja terveydenhuollon laadun, kehittämi-
sen ja seurannan omavalvonnassa. Vuosille 2015–2020 valmistellaan Potilas- ja asiakasturvallisuu-
den toimintaohjelmaa, jonka suunnittelusta vastaa Sosiaali- ja terveysministeriön työryhmä. Toimin-
taohjelman visiona on asiakas- ja potilasturvallisuuden näkyminen käytännön toiminnoissa ja raken-
teissa. (Husso 2015.)  
 
Potilas- ja asiakasturvallisuuden toimintaohjelman tavoitteena ovat:  
 
 Asiakkaiden ja läheisten aktiivisuus potilas- ja asiakasturvallisuuden totetuksessa ja suunnit-
telussa.  
 Turvallisten toimintatapojen ja palveluiden varmistaminen, minkä tulee suojata asiakkaita 
vaaratapahtumilta.  
 Riskienhallinnan osa on asiakasturvallisuus, mitä edistetään myös globaalisesti. 
 Turvallisen hoivan, hoidon ja palveluiden edellyttämien voimavarojen ja osaamisen varmis-
taminen. 
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.) 
 
Mielenterveyslain mukaan asiakkaan perusoikeuksia ja itsemääräämisoikeutta saa rajoittaa siinä ti-
lanteessa, jos sairauden hoito tai muiden turvallisuus sitä vaatii. Tarvittavat toimenpiteet on tehtävä 
turvallisesti ihmisarvoa kunnioittaen. Asiakkaan eristämisen toimenpiteitä voi tehdä, jos käyttäytymi-
sellään vaarantaa muiden terveydenhoitoa tai vahingoittaa toisen omaisuutta merkittävästi. Rajoit-
tamisen ja eristämisen toimenpiteisiin tarvitaan aina lääkärin lupa. (Mielenterveyslaki 1990, 22a §)    
 
Opinnäytetyön avulla haluamme korostaa työturvallisuuden lisäksi myös asiakkaan turvallisuutta. 
Suomen perustuslain mukaan kaikilla on oikeus elämään, koskemattomuuteen, turvallisuuteen ja 
henkilökohtaiseen vapauteen (Suomen perustuslaki 1999, 7 §). Asiakkaalla on oikeus saada turvallis-
ta hoitoa ja ohjausta, joten turvallisuus tulee huomoida myös haastavissa tilanteissa. Haastavan asi-
akkaan rajoittamisen keinoja tulee käyttää vain äärinmäisen vaikeissa tilanteissa.  
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3 TYÖHYVINVOINNIN OSA-ALUEITA SOSIAALI- JA TERVEYSALALLA 
 
Työhyvinvoinnilla kuvataan sitä, että työpaikoilla ja työssä on piirteitä ja ominaisuuksia jotka pitävät 
työhyvinvointia yllä sekä edistävät sitä. Pelkästään ei ole kysymys epäkohtiin, terveyshaittoihin ja -
vaaroihin puuttumisesta. Kyse on myös hyvinvoinnin edellytysten luomisesta ja ylläpitämisestä. 
(Kämäräinen, Lappalainen, Oksa, Pääkkönen, Rantanen, Saarela, Sillanpää ja Soini 2009, 11.) 
 
Työhyvinvoinnin kehittämisen vastuu on sekä työnanatajalla, että työntekijällä. Henkilöstö, joka voi 
hyvin, on tärkein työpaikan voimavara. Henkilöstön työhyvinvointi vaikuttaa organisaation taloudelli-
seen tulokseen, kilpailukykyyn ja maineeseen. Terveyden edistäminen on laaja-alaista ja konaisval-
taista. Tempauksilla, jotka ovat irrallisia työstä, ei useinkaan saavuteta pitkäkestoista vaikuttavuutta. 
Kokonaisvaltaisen terveyttä edistävän toiminnan periaatteena on huomioida terveyden edistäminen 
kaikilla organisaation tasoilla sekä toiminnoissa. (Työterveyslaitos 2015.)  
 
Työhyvinvointia voidaan parantaa esimerkiksi kehittämällä ammatillista osaamista työkykyä ylläpitä-
vällä toiminnalla ja työoloja kehittämällä. Työhyvinvoinnin sekä työmäärän merkitys työntekijän ter-
veydelle ja työssäjaksamiselle on suuri. Työntekijän ja työnantajan jatkuva yhteistyö on perustana 
työhyvinvoinnille ja -terveydelle. Työhön sitoutuminen kasvaa ja sairauspoissaolojen määrä laskee. 
Ajanmukainen lainsäädäntö ja osaava työterveyshuolto ovat siinä tukena. (Sosiaali- ja terveysminis-
teriö 2015.) 
 
Työministeriön Työelämän kehittämisstrategia vuoteen 2020 mukaan työpaikoilla tulisi seurata aktii-
visesti työntekijöiden työkykyä.  Käyttöön tulisi ottaa varhaisen tuen malleja sekä puuttua herkästi 
kuormitusongelmiin ja ennakoida mahdollisia riskejä. Työhyvinvointi saadaan aikaan työpaikalla. 
(Ihalainen 2012, 18.) 
 
Liiallinen kiire työyhteisössä voi lisätä uhkatilanteiden ja asiakkaan haastavan käyttäytymisen synty-
mistä. Työyhteisössä ainainen kiireen tunne lisää stressiä ja uupumusta, mikä saattaa heikentää ha-
vainnointikykyä asiakkaan aggressiosta ja ympäristön riskitekijöistä. Kiire vähentää asiakkaan tarpei-
den huomioimista ja saattaa välittää välinpitämättömyyden tunnetta. Asiakaskohtaamisen tulee aina 
olla kiireetön ja kokonaisvaltainen.  Stressi voi heikentää myös asioiden ammatillista suhtautumista 
ja omien tunteiden kontrollointia. (Sundell 2014, 38.)  
 
Asiakastyön onnistumiseksi on tärkeää, että kaikkien osapuolien oikeus on toteutunut ja työn aset-
tamat tavoitteet on saavutettu. Yhä useimmin sosiaali- ja terveysalalla työntekijä kohtaa työssään 
haastavan tai aggressiivisen asiakkaan.  Uhkailu on yleisin väkivallan esiintymismuoto. (Sundell 
2014, 16.) 
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3.1 Yhteisöllisyyden merkitys työyhteisössä 
 
 
"Yhteisöllisyys on kuollut, eläköön yhteisöllisyys." Lause kuvastaa yhteiskunnassa rakentunutta risti-
riitaista suhdetta yhteisöllisyyteen viime vuosina. Yhteisöllisyyden katsottiin kadonneen. Yhteisölli-
syys kuitenkin vahvistuu ja elää, esimerkkinä yhdistykset, virallisluonteiset yhteisöt, joissa jäseniä on 
maassamme 15 miljoonaa. Yhteiskunnallisuus ja erilaisiin yhteisöihin kuuluminen sekä sosiaalinen 
toiminta ovat tyypillisiä ihmisille. Ihmiset satsaavat yhteiskunnallisina toimijoina sosiaalisuuteen ja 
yhteisöllisyyteen. Yhteisöllisyys on merkityksellinen käyttövoima ihmisten keskinäisen yhteistyön 
muodostumisessa. Sosiaalityössä voidaan hyödyntää jo olemassa olevia toimivia yhteisöjä, perustaa 
uusia, sekä luoda yhteisöllisyyden pohjalle rakentuvia työmenetelmiä. (Kostamo-Pääkkö ym. 2015, 
15–30.) 
 
Nykyään samoin ajattelevat ja tuntevat ihmiset ovat halukkaita liittymään yhteen. Halu kuulua jo-
honkin yhteisöön liittyy maailman epävarmuuden vuoksi. Tyypillistä yhteisölle on yhteinen toiminnan 
kohde. Tällaista yhteisöä kutsutaan toiminnalliseksi yhteisöksi. Sen jokainen yksilö on merkittävässä 
osassa suuremmasta kokonaisuudesta. Tämän ei tarvitse merkitä yksilöllisistä ajatuksista tai itsenäi-
syydestä luopumista. Päinvastoin, ihmisen yhteisöllisyys voidaan katsoa voimavaraksi. Ihmisen ym-
märtäessä olevansa osa kokonaisuutta hän voi löytää mieluisan tehtävän itselleen. Kokonaisuuden 
ymmärtämisen myötä myös vastuun merkitys nousee esiin. Toiminnallisessa yhteisössä yksilön tulee 
huolehtia itsestään sekä muista yhteisön jäsenistä. Jos yhteisön yksi osa ei toimi voi koko yhteisö 
kaatua. (Mäkinen ym. 2009, 154, 174–175.) 
 
Olipa yhteisö mikä tahansa, niin saavuttaakseen tasa-arvoisen demokraattisen yhteisöllisyyden sen 
toimintaan liittyy aina vastuu. Jokainen yhteisön jäsen voi toimia sekä johtajana että johdettavana.  
Yhteisvastuullisesti toimivan yhteisön on oltava kiinteä ja yhtenäinen. Jokaisen yhteisön jäsenen on 
koettava vastuunsa yhteisöä kohtaan. Yhteiseen vastuuseen voidaan kasvaa toimimalla yhteisöllises-
ti. (Kaipio 1984, 58 – 60.)  
 
Vastuuseen kasvaminen ei onnistu, ellei vastuullisuus toteudu yhteisön vuorovaikutuksessa jatkuvas-
ti. Vastuullisuutta pyritään lisäämään yhteisen päätöksenteon, suunnitelun, velvollisuuksieen ja työ-
tehtävien avulla. Demokratia edellyttää vastuullista vallankäyttöä sekä vastuullisen vallankäytön op-
piminen edellyttää demokratiaa. (Kaipio ja Murto 1990, 28 – 29.). 
 
Yhteisöllisyys merkitsee tehtävien yhteistä organisoimista ja sopimista yhdessä toimintatavoista. Yh-
disämällä yksittäiset toiminnat päämääriin, periaatteisiin ja yhteisön edistymiseen, saadaan aikaan 
yhteisöllinen henki. Yhteistoiminnallisuudella opitaan auttamaan jokainen yhteisön jäsen yksilöllisten 
päämäärien saavuttamiseen. Yhteisöllisyyden periaatteisiin kuuluvat terveen järjen käyttö, avoimuus 
ja rehellisyys, oikeudenmukaisuus sekä luottamus. (Kaipio 1984, 60 – 66.) 
 
Nykyajan ihmisiltä puuttuu usein pysyvän työpaikan tuottama turva ja ammatillinen yhteisö. Ihmis-
ten arjessa on samanaikaisesti sekä pitkäaikaiseen sitoutumiseen perustuvaa yhteisöllisyyttä ja het-
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kellisiä yhteenliittymisen tarpeita. Tällaisia ihmisiä kohdataan usein sosiaalityössä. Ajatus yhteisölli-
sen pääoman tärkeydestä liitetään sosiaalityön asiakkaiden omiin yhteenliittymiin. Sekä kansallisella 
tasolla, että Euroopan unionin alueella yhteisöllisyydestä puhutaan resurssina, kilpailuetuna ja syr-
jäytymisen ehkäisijänä. (Roivainen, Nylund, Korkiamäki ja Raitanen 2008, 10 - 11.) 
 
Yhteisöllisyydestä on tullut paljon käytetty teoreettinen ja poliittinen termi. Nykyisessä hallintatavas-
sa yhteisöllistä otetta paremmin paikkansa löytää yksilökohtaisen sosiaalityön traditio. Yksilön elä-
mänhallinnan ja motivaation puutteesta etsitään sosiaalisten ongelmien syitä. Itsensä ja oman elä-
män hallintaa on pidetty yhteisöllisessä sosiaalityössä yhtenä täysivaltaisena kansalaisuuden mittari-
na. Yksilö joko ohjataan tai hän hakeutuu omatoimisesti ammatillisen auttamisen pariin luonnollisten 
tukiverkostojen horjuessa. Ajassamme on olemassa tilaus asiakasperustaisille yhteisöille, joissa yh-
teisöjen kiinnipitävyyteen ei joka tilanteessa voida luottaa ja joissa korostetaan sosiaalisten ongelmi-
en yksilökohtaisia ratkaisuja. Ellei sopivaa yhteisöä löydy, niin perustetaan uusi vastaamaan juuri 
tämän ongelman omaavan kohderyhmän tarpeisiin. (Roivainen ym. 2008, 11–16.)  
 
Organisaation ja työyhteisön toimintojen samaan tavoitteeseen pyrkiminen korostuu yhteisöllisessä 
ajattelussa. Organisaation johdon ja henkilöstön yhteisellä sitoutumisella ja vastuun kantamisella 
voidaan saavuttaa nollatoleranssi esimekiksi työyhteisön turvallisuuskulttuurissa. Keskeisimpänä op-
pimisen menetelmänä pidetään yhdessä eletyn tarkastelua. Yhteinen todellisuus, kieli ja käsitys sekä 
merkityksen annot ovat yhteisöllisen ajattelun perustana uhkaavien tilanteiden varalle. Se voi olla 
myös työväline ennakoinnin, ennaltaehkäisyn sekä aggression hallinnan saavuttamiseksi. Työssäjak-
samiseen tällä kaikella on myös huomattava merkitys. "Yhteisöllisen ajattelun periaatteiden mukaan 
aitojen ajatusten ja tunteiden ilmaisun mahdollistamiseksi on työyhteisössä jatkuvasti pidettävä 
huolta turvallisesta, sallivasta ja hyvästä ilmapiiristä sekä toisia kunnioittavasta ja arvostavsta työ-
asenteesta." ( Aho, Airaksinen, Hakkarainen, Lommi ja Taattola 2015, 29–30.) 
 
 
 
 
 
 
3.2 Työturvallisuuden lisääminen  
 
 
Yksi ihmisen perustarpeista on turvallisuuden tarve niin työ- kuin yksityiselämässäkin. Usein kaootti-
seltakin tuntuvassa maailmassa ihmiselle pysyvyyden ja tasapainon säilyttämiseen liittyy turvallisuu-
den tarve. Työturvallisuus on työympäristön tavoitetila työsuojelun keinoin ja toimenpitein toteutet-
tuna. Työympäristöstä on saatu minimoitua työntekijöiden turvallisuutta ja terveyttä uhkaavat vaa-
ra- ja haittatekijät. (Kämäräinen ym. 2009, 11).  
 
Työnantajan velvollisuus on huolehtia työntekijän turvallisuudesta ja terveydestä työssä. Työyhteisö, 
jossa on esimerkiksi nolla tapaturmaa -ajattelu, järjestelmällinen riskienhallinta ja osallistuva suun-
nittelukäytäntö katsotaan turvalliseksi työyhteisöksi. Tärkeää on myös, ettei työntekijän tarvitse ko-
kea uhkaa mielipiteensä, uskontonsa, rotunsa tai sukupuolensa takia.  
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Henkilöturvallisuuden varmistamiseksi työpaikalla tulee henkilöstön osaaminen varmistaa sekä pe-
rehdyttää tunnistamaan vaarat, jotka liityvät työhön. Fyysisesti ja sosiaalisesti terveellinen ja turval-
linen työympäristö tukee työntekijää ja työn tekemistä. Työturvallisuuslain (738/2002) mukaan työn-
tekijän ja työnantajan on yhteistoiminnalla parannettava ja ylläpidettävä työpaikan työturvallisuutta. 
Tärkeää on, että työyhteisössä kaikki voivat osallistua työolojensa kehittämiseen. Työpaikan turvalli-
suuteen liittyvistä tiedoista on työnantajan ilmoitettava työntekijälle riittävän ajoissa. Työntekijän 
täytyy noudattaa työhön liittyviä ohjeita ja määräyksiä. Turvallisena voidaan pitää sellaista työpaik-
kaa jossa olevat riskit voidaan pitää hyväksyttävinä. (Rauramo 2004, 76–86.) Pienillä työpaikoilla on 
kysymys yhteistyöstä työntekijän ja esimiehen välillä sekä isommissa työyhteisöissä työsuojeluval-
tuutetun ja työsuojeluhenkilöstön välillä (Pakka & Räty 2010, 35). 
 
Onnistuneelle työturvallisuuden johtamiselle on edellytyksenä työturvallisuuden mittaaminen. Seu-
raamalla onnettomuus- ja tapaturmatilastoja voidaan mitata työturvallisuuden tasoa. Näiden lisäksi 
voidaan seurata ennakoivilla mittareilla työtapaturmiin ja työhyvinvointiin vaikuttavia tekijöitä. (Työ-
turvallisuuskeskus 2015.) 
 
Tässä opinnäytetyössä työturvallisuutta tarkastellaan työntekijän oikeutena mahdollisimman turvalli-
seen ja riskittömään työympäristöön. Työnantajan oikeutena on osaava ja osallistuva henkilökunta. 
Työnantaja ja työntekijä yhteistyössä voivat saavuttaa nämä ominaisuudet hyvällä suunnittelulla se-
kä koulutuksen että työtilojen suhteen.  
 
 
 
 
3.3 Työturvallisuuden ennaltaehkäisevät toimenpiteet 
 
 
Henkilöstön ja asiakkaiden turvallisuuden varmistaminen on työturvallisuustoiminnan tavoitteena. 
Toimintaan liittyviin uhkatekijöihin varaudutaan ennakkoon ja niitä ehkäistään turvallisuustoiminnal-
la. Työtehtävien hyvällä suunnittelulla ja töiden organisoinnilla voidaan edistää vaara- ja uhkatilan-
teiden ennaltaehkäisyä. (Rauramo 2004, 83.) Työn vaarojen ja haittojen tunnistamisella ja työsuoje-
lun kehittämisohjelman avulla ennaltaehkäisyn kehittäminen lähtee liikkeelle. Jos vaaroja ei ole 
mahdollisuus poistaa, niiden riskit tulee arvioida ja mahdollisten toimenpiteiden avulla alennettava 
siedettävälle tasolle. (Pakka & Räty 2010, 35.) 
  
Työnantajan on otettava huomioon väkivallan uhka ja ryhdyttävä ennaltaehkäiseviin toimenpiteisiin 
jo siinä vaiheessa kun suunnitellaan työympäristöä ja -menetelmiä. Työtilat ja työtavat tulee järjes-
tää mahdollisimman turvallisiksi ennaltaehkäisemään väkivaltatilaneiden syntyä. Jos työpaikalla on 
tiedostettavissa väkivallan uhka, on siellä oltava tarvittavat turvallisuusjärjestelyt tai laitteet avun hä-
lyttämiseksi. Turvallisuuslaitteilla ennaltaehkäistään mahdollisuutta väkivaltaan ja niiden seurauksiin, 
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sekä mahdollistetaan nopea avun saanti tarvittaessa. Hälytyslaitteet on sijoitettava niin, että ne ovat 
helposti ja huomaamattomasti käytettävissä. (Työsuojeluhallinto 2015.) 
 
Väkivalta on vallan tai fyysisen voiman tahallista käyttöä tai sillä uhkaamista maailman terveysjärjes-
tön WHO:n käyttämän määritelmän mukaan. Useissa kansallisissa ohjelmissa (esimerkiksi Kansalli-
nen ohjelma väkivallan vähentämiseksi 2005, WHO violence and injury prevention) on asetettu ta-
voitteeksi väkivallan vähentäminen. Näissä ohjelmissa pyritään ennaltaehkäisyyn sekä väkivaltatilan-
teiden uusiutumisen ehkäisyyn viranomaisten ja muiden toimijoiden yhteistyöllä. (Väkivallan vähen-
täminen 2014.) Valtioneuvoston asetuksen 6 §:ssä kerrotaan työnantajan vastuista työterveyshuol-
losta. Asetuksen 4 §:n mukaan on selvitettävä muun muassa väkivallan vaara ja uhka. Työpaik-
kaselvityksellä ehkäistään ja torjutaan havaittuja vaaroja ja ylläpidetään ja edistetään työ- ja toimin-
takykyä. Työpaikkasuunnitelma tehdään määräajoin ja se nivoutuu yhteen riskien arvioinnin kanssa. 
(Sosiaali- ja terveysministeriö 2014, 17–18.) 
 
Asiakkaasta voidaan saada esitietoja esimerkiksi dokumenteista ja kokemuksista, joita hyödyntämäl-
lä haasteellista käyttäytymistä voidaan ennakoida. Väkivaltaisen käyttäytymisen riski pitää arvioida 
realistisesti ja ilman ennakkoasenteita suhteessa omaan käyttäytymiseen erilaisissa tilanteissa. Aikai-
sempi väkivaltaisuus, uhkailu, psyykkiset sairaudet ja päihtyneisyys nostavat väkivaltaisen käytöksen 
riskiä. (Blohin, Kankkunen ja Piitulainen, 2010, 14.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 AVEKKI-TOIMINTATAPAMALLI 
 
AVEKKI-toimintatapamalli on tarkoitettu työtilanteisiin, jossa työntekijä ja aggressiivinen asiakas 
kohtaavat. AVEKKI on toimintapamalli, joka huomioi lainsäädäntöjen lisäksi eettiset periaatteet niin 
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yksilö- kuin yhteisötasolla. Lisäksi AVEKKI-toimintapamallissa korostetaan ammatillista, kunnioittavaa 
vuorovaikutusta, joka perustuu asiakaslähtöisyyteen ja itsemääräämisoikeuteen. Turvallisuuden tote-
tuminen kaikkien osapuolien kannalta sekä nollatoleranssi vakivaltatilanteisiin ovat lähtökohdat toi-
minnan periaatteille. AVEKKI muodostuu sanoista Aggressio, Vuorovaikutus, Ennaltaehkäisy ja hal-
linta, Kehittäminen, Koulutus ja Integraatio. AVEKKI sanan muodostumiseen on tehty vuonna 2015 
uusi päivitys, jolloin vuorovaikutus vaihtui väkivalta sanan tilalle. (Aho ym. 2015, 10, 12, 26.)  
 
AVEKKI- toiminta on alkanut vuonna 2005 projektiluontoisena toimintana, joka päättyi vuonna 2007. 
Tämän jälkeen toiminta on jatkunut vuodesta 2008 lähtien Savonia-amk:n AVEKKI- osaamiskeskuk-
sen työntekijöiden voimalla, jotka ovat vastanneet koulutuksen kehittämistyöstä. AVEKKI- koulutus 
on lisännyt useiden eri oppilaitosten sekä organisaatioiden tietämystä haastavien tilanteiden koh-
taamisesta, ennaltaehkäisemisestä ja läpikäymisestä. Koulutuksen tarkoituksena on vahvistaa osal-
listujien työssä jaksamista, omien tunteiden hallintaa sekä yhteistyötaitoja. (Aho ym. 2015, 7–9.)  
 
Yhteisöllisyys on osa AVEKKIa, jossa korostuu työyhteisön tai organisaation toimintojen kohdistami-
nen yhteisiin tavoitteisiin. Periaatteena on vastuun ottaminen työyhteisön perustehtävien toteutta-
misesta ja työilmapiiristä yhteisöllisesti. Yhteisöllisessä ajattelutavassa puhutaan määrätietoisesta ja 
jatkuvasta yhdessä eletyn tarkasteluprosessista. Näiden avulla AVEKKI-toiminta on hallittu toiminta-
tapamalli erityyppisiin työyhteisöihin. Väkivaltatilanteiden tarkasteluprosessissa käytetyn ajan saa ta-
kaisin työilmapiirin, työturvallisuuden, työturvallisuudentunteen ja työviihtyvyyden lisääntymisenä. 
(Hakkarainen ym. 2007, 7.)  
 
AVEKKI-toimintatapamallissa korostetaan ennaltaehkäisyä, mutta koulutuksissa harjoitellaan yllä 
mainittujen asioiden lisäksi erilaisia irtaantumisotteita, fyysistä hallintaa. Tilanteissa, joissa fyysinen 
hallinta on välttämätöntä (asiakkaan, työntekijän tai muiden turvallisuuden vaarantuminen), tulee 
ehdottomasti muistaa asiakkaan kivuttomuus ja fyysisen hallinnan lievimmät keinot. Aggressiotilan-
teet tulee käydä läpi työyhteisössä jälkiselvittelyn avulla. Jälkiselvittely on tärkeää siksi, että tilan-
teissa mukana olleiden psyykkinen kuormittavuus vähenee ja turvallisen toiminnan kehittäminen on 
mahdollista. (Aho ym. 2015, 80, 83, 89.) 
 
AVEKKI-toimintatapamalli on otettu käyttöön Wiitaunionissa vuoden 2015 lopussa. Yhteneväisen 
toimintatapamallin tarkoituksena on lisätä työntekijöiden työturvallisuutta ja ennaltaehkäistä haasta-
vien tilanteiden syntymisiä. AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksella vastataan toimeksiantajan vel-
vollisuuteen puuuttua ja kehittää toimintaa turvallisemmaksi. Lisäksi AVEKKI-toimintatapamalli kou-
lutuksella on hyvinvoivaa lisäävää vaikutusta asiakkaan kohtaamisessa.  
 
 
5 ALUSTAVA TUTKIMUS AVEKKI-TOIMINNAN KÄYTTÖÖNOTTAMISESTA WIITAUNIONISSA 
 
Opinnäytetyömme tarkoituksena oli tutkia kuinka AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen osallistu-
neet kokivat koulutuksen hyödyllisyyden käytännössä. Opinnäytetyömme tuottaa tietoa AVEKKI-
toimintatavan hyödyistä sosiaali- ja terveysalalla. AVEKKI-toimintatapamallin tavoitteena on tuoda 
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haastavien tilanteiden kohtaamiseen ja ennaltaehkäisyyn yhteneväinen malli, jotta siitä hyötyisivät 
asiakastyössä kaikki osapuolet. AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen periaatteiden sisäistämisellä 
voidaan ennaltaehkäistä haastavien tilanteiden syntymistä. Opinnäytetyömme tavoitteena oli tuottaa 
tietoa henkilöstön jaksamisesta ja työturvallisuudesta sekä haastavien tilanteiden ennaltaehkäisystä 
vuorovaikutuksen keinoin ja sen kehittämisestä. Opinnäytetyömme tarkoituksena oli selvittää AVEK-
KI-toimintatapamalli koulutuksen hyödyt ja lisääntyikö koulutukseen osallistujien työturvallisuus ja -
hyvinvointi. 
 
Opinnäytetyömme yksilöidyt tutkimuskysymykset olivat:  
 
1. Kuinka AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen osallistujat kokivat koulutuksen hyö-
dyllisyyden käytännön työssä? 
 
2. Lisäsikö AVEKKI-toimintatapamalli koulutus henkilöstön työturvallisuutta ja työhy-
vinvointia? 
 
 
 
 
5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelmä 
 
 
Tutkimusmenetelmäksi valitsimme kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa ollaan kiinnostuneita erilaisista luokitteluista, syy- ja seuraussuhteista sekä vertailusta ja nu-
meerisiin tuloksiin perustuvasta ilmiön selittämisestä. (Jyväskylän yliopisto 2015). Kvantitatiivisessa 
tutkimuksessa kaikki tieto syntyy aistihavainnoista ja loogisesta päättelystä. Keskeisessä roolissa on 
sellainen aineiston keruumenetelmä, joka soveltuu määrälliseen mittaamiseen. Määrällisessä tutki-
muksessa seuraavat asiat määrittelevät tutkimuksen: aiempien tutkimuksien johtopäätökset ja teori-
at, hypoteesin esittäminen, käsitteiden määrittäminen, määrälliseen ja mittaamiseen soveltuvat 
suunnitelmat aineiston keruusta ja koejärjestelyistä, valinta tutkittavista henkilöistä, aineiston muut-
taminen käsiteltävään muotoon sekä tilastolliseen analysointiin perustuva päätelmien teko. (Hirsjär-
vi, Remes ja Sajavaara 2010, 139–140).  
  
Erilaisten numeroiden ja tilastojen avulla voidaan selvittää määrällisen analyysin erilaisia syy-
seuraussuhteita. Kokonaisvaltaisen laadun, ominaisuuden ja merkityksen laajentamiseksi tutkimuk-
sessa voidaan lisäksi käyttää myös laadullista tutkimusta. Määrällistä ja laadullista tutkimusmene-
telmää voidaan käyttää samassa tutkimuksessa. (Jyväskylän yliopisto 2015.) 
 
Määrällinen tutkimus edellyttää vaikuttavien tekijöiden tuntemista. Jos ei tiedetä mitä mitataan, on 
mittaaminen mahdotonta. Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedunkeruumenetelmä on kyselylomake. 
Kvalitatiivisessä tutkimuksessa selvitetään ilmiöt ja kuinka ne vaikuttavat toisiinsa. Kvalitatiivista eli 
laadullista tutkimusta voidaan käyttää ilmiön ollessa uusi, eikä näin ollen aiempaa tutkimustietoa ja 
teoriaa olemassa. Kvalitatiivinen tutkimus on kaikkien tutkimuksien pohjalla. (Kananen 2011, 12–
13). 
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Esitutkimuksen menetelmäksi valitsimme kvantitatiivisen siksi, koska tutkittavien määrä oli suuri 
alustavan suunnitelman mukaan. Kyselylomakkeessa oli myös tarkentava kysymys, jonka pohjalta 
tutkimus osittain täyttää kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmiä. Esitutkimuksessa tehtiin vertailua 
numereenisessa muodossa. Kohderyhmänä oli kotihoidon, vammaispalvelun sekä asumispalveluiden 
henkilökuntaa. Kohderyhmä valikoitui sen mukaan, ketkä olivat vapaaehtoisesti ilmoittautuneet kou-
lutukseen. Kohderyhmästä suurin osa oli kohdannut työssään haastavia asiakkaita, minkä vuoksi he 
olivat parhaita vastaamaan kysymyksiimme.  
 
 
5.2 Aineiston keruumenetelmä 
 
Kysely on tehokas tapa saada tietoa kohderyhmältä. Avoimen kysymyksen ansiosta saa uusia näkö-
kulmia tutkimuksen tuloksiin. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden todellisen 
mielipiteen ilmaisuun. (Hirsjärvi ym. 2010, 193–195, 199, 201). Hyvän kyselyn ominaisuudet toteu-
tuvat lomakkeen ollessa lyhyt eikä vastausvaihtoehtona ole en osaa sanoa. Tällä tavalla vastaaja pa-
kotetaan ottamaan jonkinlaista kantaa asiaan. Tavallinen Likert-asteikko on tavallisesti 4-portainen. 
(Heikkilä 2010, 48, 53). 
 
Wiitaunioni järjesti henkilöstölleen kolmepäiväisen AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen. Aineisto 
kerättiin AVEKKI- koulutukseen osallistujilta. Ensimmäinen koulutus pidettiin Viitasaarella 25.–
27.11.2015. Koulutukseen osallistui 15 henkilöä. Lähetimme koulutukseen osallistuneille webropol-
kyselyn (liite 1) verkkokyselynä, joka oli avoimena 14. - 27.12.2015 välisen ajan.  
 
Toteutimme esitutkimuksen kyselytutkimuksena. Kyselylomake muodostui standardoiduista kysy-
myksistä, joten kysymykset olivat kaikille samat. Kyselyssä oli monivalintakysymyksiä sekä yksi avoin 
kysymys. Vastaus asteikko oli 4-portainen. Vastausvaihtoehdot vaihtelivat kysymyksen asettelun 
mukaan, jotka olivat täysin hyödyllinen, hyödyllinen, jokseenkin hyödyllinen tai hyödytön. 
Vuorovaikutuksen merkityksestä kysyttäessä vastausvaihtoehdot olivat täysin samaa mieltä, jok-
seenkin samaa mieltä, jokseenkin eri mieltä tai täysin eri mieltä. Vastausvaihdot paljon, 
jonkin verran, vähän tai ei yhtään olivat vaihtoehtoina kysyttäessä AVEKKI-toimintatapamalli 
koulutuksen lisäämistä valmiuksista sekä tutkimuksemme kannalta oleellisimpiin kysymyksiin; työhy-
vinvoinnin ja työturvallisuuden lisäämiseen AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen ansiosta. Lopussa 
oli mahdollisuus kertoa avoimesti ajatuksia AVEKKI- koulutukseen liittyen. Kyselylomakkeessa oli yh-
teensä 11 kysymystä. Lisäksi selvitimme, olivatko vastaajat kohdanneet työssään haastavia asiakkai-
ta viimeisen puolen vuoden aikana. Vastaukset tukevat saamiamme HaiPro raportteja. HaiPro rapor-
tien käyttöön olemme hakeneet Wiitaunionin perusturvalautakunnalta tutkimusluvan (liite 2).  
 
 
5.3 Aineiston analyysi 
 
Analysointiin, joka tapahtuu määrällisesti, sisältyy erilaisia tilastollisia ja laskennallisia menetelmiä. 
Määrällinen analysointi aloitetaan kuvauksella, joka voi olla myös tutkimuksen tavoite. Tavoitteen 
määrittämisen jälkeen analysoidaan aikasarjoja, riippuvuussuhteita tai yhteisvaihteluita. (Jyväskylän 
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yliopisto 2015.) Aineisto analysoitiin selittämiseen pyrkivällä lähestymistavalla, joka perustuu tilastol-
liseen analyysiin ja päättelyyn (Hirsjärvi ym. 2010, 224). Aineisto koodattiin sellaiseen muotoon, että 
niistä saatiin prosentuaaliset keskiarvot (Mäkinen 2005, 109). Avoin kysymys tyypiteltiin värikoodi-
menetelmällä, josta nousi esiin tärkeimmät havainnot. 
 
Lisäksi käytimme tutkimusaineistona HaiPro–ilmoitusjärjestelmän dokumenttiaineistoa, jonne henki-
lökunta kirjaa asiakastyössä tapahtuneet haitta- ja vaaratilanteet. HaiPro on potilas- ja työturvalli-
suutta vaarantavien tekijöiden ilmoitus- ja raportointijärjestelmä. HaiPro on tarkoitettu pääasiassa 
terveysalan työn kehittämiseen, mutta sitä käytetään myös sosiaalialla. Raportointi perustuu vapaa-
ehtoisuuteen, syyttelemättömään ja luottamukselliseen vaaratapahtumien ilmoittamiseen ja käsitte-
lyyn. (HaiPro 2013.) Haastavia tilanteita kirjaamalla ja raportoimalla niitä voidaan ennaltaehkäistä 
sekä kehittää toimivampia työmenetelmiä (Aho ym. 2015, 41–42). HaiPro ilmoitusten mukaan Wii-
taunionissa oli ilmennyt AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen osallistuvien työntekijöiden työpis-
teissä toukokuun 2015 ja lokakuun 2015 välisenä aikana yhteensä 42 työturvallisuuteen vaikuttavaa 
tilannetta. Keskimäärin tilanteita ilmeni seitsemän yhtä kuukautta kohti. 
 
 
5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys 
 
 
Kyselytutkimuksessa asetettujen kysymysten ja vastausvaihtoehtojen tulee olla selkeitä ja yksiselit-
teisiä. Tutkimuksen validius toteutuu, kun tutkimusmenetelmä mittaa juuri sitä, mitä sillä on tarkoi-
tus mitata. (Hirsijärvi ym. 2004, 216.) Jotta tulokset olisivat luotettavia, tulee tutkittavan kohderyh-
män edustaa koko perusjoukkoa. Tietoja kerättäessä, syöttäessä, käsiteltäessä ja tuloksia tulkittaes-
sa tulee kiinnittää erityistä tarkkuutta (Heikkilä 2010, 30–31.) Luotettavuutta lisää tutkijoiden tarkka 
selostus tutkimuksen kaikista vaiheista (Hirsjärvi ym. 2010, 233).  
 
Tukimuksemme kohderyhmä oli Wiitaunionin sosiaali- ja terveysalan eri toimipisteiden henkilökun-
taa, jotka olivat osallistuneet AVEKKI-toimintapamalli koulutukseen. Näin ollen he edustivat samaa 
perusjoukkoa. Kyselylomake ei ollut pitkä ja vastausvaihtoehdot olivat valmiit ja selkeät, mikä lisäsi 
tutkimuksen luotettavuutta. Ennen varsinaisen kyselyn lähettämistä lomakkeen toimivuuden testasi-
vat ohjaava opettaja, opponoija ja työelämän edustaja. Kyselyyn vastattiin anonyyminä, joten tutki-
muksen tuloksista ei ole tunnistettavissa yksittäistä henkilöä, mikä on Heikkilän (2010, 32) mukaan 
tuloksien julkaistamisen lähtökohta.  
 
Saimme käyttöömme AVEKKI-toimintatapamallin kouluttajan käsikirjan uudistuneen painoksen, joka 
on AVEKKI-osaamiskeskuksen edustajan hyväksymä. Edustaja on tarkistanut käyttämämme lähteen 
oikeellisuuden, mikä lisää tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyyttä. Edustajan pyynnöstä, AVEKKI- 
sana kirjoitetaan kapiteeleilla, mikä on valtakunnallinen linjaus.  
 
Tutkimusaineisto on säilytetty ja hävitetty asianmukaisesti. Käyttämämme aineistot pyrimme etsi-
mään ja käyttämään sen mukaan, että ne olisivat mahdollisemman monipuolisia ja uutta tietoa vas-
taavia. Perehdyimme kirjallisuuteen laajasti.  
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Tutkimuksen aiheen valinta on eettinen, koska se on yhteiskunnallisesti keskustelua herättävä 
(Heikkilä 2010, 26). Työelämässä kasvaneet haasteet ja asiakkaiden väkivaltaisuus ovat asioita, joi-
hin liian moni työntekijä joutuu osalliseksi sosiaali- ja terveysalalla. Väkivallan ennaltaehkäiseminen 
kouluttautumisen avulla on tärkeää. Tutkimuksen aihe syntyi työelämän tarpeista.  
 
Tarkoituksenamme oli tutkia kyselymme avulla 45 työntekijän AVEKKI- kouluttautumista. Toimek-
siantajan ja AVEKKI-kouluttajien aikataulujen epäsopivuudesta johtuen, ensimmäinen koulutuskoko-
naisuuden aloitus siirtyi myöhempään ajankohtaan. Näin ollen emme voineet tutkia koko koulutus-
kokonaisuuden osallistujia vaan tutkittavien määrä supistui viiteentoista henkilöön. Mäkisen 
(2005,49) mukaan otannan jäädessä liian pieneksi, tutkimuksesta tulee käyttää nimeä alustava tut-
kimus tai esitutkimus. Tämän vuoksi työmme muuttui esitutkimukseksi, tutkimuksen sijaan. Ajatuk-
senamme oli tehdä määrällinen tutkimus ja laadimme kyselylomakkeen tämän pohjalta. Jos olisim-
me laatineet tarkentavia kysymyksiä, olisimme saaneet lisäksi myös laadulliseen tutkimukseen ai-
neistoa. Vaikka tutkittavia oli vähän, silti koemme onnistuneemme työssämme hyvin. Suunnitelmien 
muuttuminen opetti meille joustavuutta ja asioiden soveltamista sekä tosiasioiden hyväksymistä.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 TUTKIMUSTULOKSET  
 
 
Kyselylomake lähetettiin viidelletoista henkilölle. Määräaikaan mennessä saimme yhteensä 11 vasta-
usta. Kyselyn vastausprosentti on 73,3 %. Perustiedoissa (taulukko 1) kysyttiin sukupuolta, ikää se-
kä koulutusta ja työhistoriaa vuosina sosiaali- ja terveysalalla. Kaikki vastaajat olivat naisia. Vastaa-
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jista suurin osa oli lähihoitajia ja pitkän työhistorian omaavia työntekijöitä. Yllätävän moni oli aiem-
min osallistunut haastavan asiakkaan kohtaamisen- koulutuksen aiemmin. 
 
                     TAULUKKO 1. Vastaajien perustiedot 
  
Ikä    
29 - 37 v                27,30 %  
38 - 45 v                18,20 %  
46 - 53 v                36,40 %  
yli  54 v                18,20 % 
  
Koulutus     
Hoitoapulainen/avustaja    0 %  
Lähihoitaja                    90,90 %  
Sairaanhoitaja                          0 %  
Sosionomi                      9,10 %  
Ohjaaja       0 %  
Jokin muu, mikä?      0 % 
  
Kauanko olet työskennellyt sosiaali- ja terveysalalla? 
Alle 5 vuotta  9,10 %   
6 – 11 vuotta  54,50 %   
12 – 17 vuotta 27,30 %   
18 – 23 vuotta 0 %   
yli 24 vuotta  9,10 % 
 
 
Vastaajista 45,5 % oli aikaisemmin osallistunut ja 54,5 % ei ollut aiemmin osallistunut haastavan 
asiakkaan kohtaamisen koulutukseen. Vastaajista 90,9 % oli kohdannut työssään haastavia asiakkai-
ta viimeisen puolen vuoden aikana (toukokuu 2015 – lokakuu 2015). Yhdestätoista vastaajasta 9 
(9/11) oli sitä mieltä, että AVEKKI-toimintatapamalli koulutus oli täysin hyödyllinen. Kaksi vastaa-
jaa (2/11) oli sitä mieltä, että koulutus oli hyödyllinen käytännön työn kannalta.  
 
Haastavien tilanteiden ennaltaehkäisyn keinona on onnistunut vuorovaikutus, jonka merkitys kasvoi 
AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen myötä. Esitutkimuksesta ilmenee työntekijöiden sisäisen kas-
vun alkaminen, joka osaltaan vaikuttaa vuorovaikutustilanteiden etenemiseen. Kahdeksan yhdestä-
toista (8/11) vastaajasta olivat täysin samaa mieltä ja kolme jokseenkin samaa mieltä siitä et-
tä vuorovaikutuksen merkitys kasvoi AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen myötä. AVEKKI-
toimintatapamalli koulutus lisäsi haastavien tilanteiden kohtaamisen valmiuksia. Vastaajista 54,5 % 
oli sitä mieltä, että AVEKKI-toimintatapamalli koulutus lisäsi haastavien tilanteiden ennaltaehkäisyn 
valmiuksia paljon. Vastaajista 45,5 % oli sitä mieltä, että koulutus lisäsi valmiuksia haastavien tilan-
teiden ennaltaehkäisyssä jonkin verran. Kysymyksiin kuinka arvioit AVEKKI-koulutuksen hyödylli-
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syydestä, vuorovaikutuksen merkityksellisyydestä, haastavien tilanteiden valmiuksista, työhyvinvoin-
nin ja -turvallisuuden lisääntymisestä ei tullut vastauksia kohtiin vähän tai ei yhtään. 
 
Työhyvinvoinnin ja -turvallisuuden lisääntymiseen AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen. Vastaajis-
ta 63,6 % koki työhyvinvointinsa lisääntyneen jonkin verran ja 36,4 % koki työhyvinvointinsa li-
sääntyneen paljon. Työturvallisuus lisääntyi AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen jälkeen jonkin 
verran 72,7 %:lla vastaajista ja paljon 27,3 %:lla. Avoimen kysymyksen perusteella työhyvinvointi 
ja -turvallisuus lisääntyi työtilanteiden reflektoimisella, haastavien tilanteiden työmenetelmien lisään-
tymisellä. Koulutus antoi valmiuksia asiakaskohtaamisien ennaltaehkäiseviin toimenpiteisiin.  
 
Kyselyn lopussa oli mahdollisuus kertoa avoimella kysymyksellä ajatuksia AVEKKI-toimintapamalli 
koulutuksesta. Yksi henkilö jätti tähän vastaamatta. Vastaajista 10/11 oli tyytyväisiä koulutukseen. 
Koulutus koettiin hyväksi ja tarpeelliseksi. Useammassa palautteessa mainittiin, että koulutus olisi 
hyvä koko työyhteisölle. Abstrahoinnin (liite 3) avulla nousi esille itsetuntemuksen kasvamisen mer-
kitys, koulutuksen tarve, ammatitaidon, uusien näkökulmien avaaminen sekä yhteisöllisyyden tun-
teen tuoma turvallinen ilmapiiri. Taulukko 2 mukaan on esitelty lyhyesti AVEKKI-toimintatapamalli 
koulutuksen abstrahointia. 
 
TAULUKKO 2: Abstrahointi AVEKKI-toimintatapalli koulutuksen yhdistävä luokka 
         ALALUOKKA           PÄÄLUOKKA    YHDISTÄVÄ LUOKKA 
Minäkuvan kehittyminen 
Itsetuntemus 
Ajatusmaailma 
Itsetuntemus AVEKKI-toimintatapamalli 
koulutus 
Avoimia näkemyksiä 
Sai ajattelemaan 
Antoi eväitä 
Reflektointi AVEKKI-toimintatapamalli 
koulutus 
Uusia näkökulmia 
Kaikille ammattiryhmille 
Koko henkilöstö 
Pohdittu yhdessä 
Yhteisöllinen oppiminen AVEKKI-toimintatapamalli 
koulutus 
 
(Tuomi ja Sarajärvi 2013, 112) 
 
AVEKKI-toimintatapamalli koulutus lisäsi osallistujien itsetuntemusta minäkuvan kehittymiseen am-
matillisen ja henkilökohtaisen persoonan kehittymisessä. Koulutus antoi uusia näkemyksiä ja ajatuk-
sia haastavien tilanteiden käsittelyyn sekä pohdintaan, käyttäen hyödyksi työyhteisöjen reflektointia. 
AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen osallistuneilla lisääntyi yhteisöllinen opppiminen asioiden 
pohtimiseen. Enää ei mietitä yksin vaan koko työyhteisö yhdessä. Kun yhteisöt oppivat toimimaan 
samalla tavalla, lisääntyy kaikkien työturvallisuus ja -hyvinvointi.  
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AVEKKI-koulutus sai ajattelemaan omaa tapaa olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden 
kanssa sekä miettimään miten haastavia tilanteita voisi ennaltaehkäistä. Avekki- kou-
lutus vaikutti kaiken kaikkiaan ajatusmaailmaani postiivisella tavalla ja antoi eväitä 
käytännön työhön. Koulutuksen myötä on alkanut ammatillinen ja henkilökohtainen 
itsetutkiskelu. Nyt kun koulutuksesta on jo vierähtänyt muutama viikko, huomaa, että 
työhön on saanut uusia ideoita ja työkavereiden kanssa on pohdittu haastavia tilan-
teita kehittävässä mielessä. 
 
 
Ammatillisuus kehittyi kaikilla AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen osallistuvilla, mikä on asiak-
kaan etu ja se lisää myös työturvallisuutta. Koulutus koettiin tarpeelliseksi havainnollistamaan työ-
menetelmiä haastavien tilanteiden ennaltaehkäisyyn ja tarvittaessa haastavista tilanteista jättäyty-
mällä ilman syyllisyyden tunnetta. Tämä on osa ammattillisuuden kasvua.    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7 TUTKIMUKSEN JOHTOPÄÄTÖKSET  
 
Vastanneista moni henkilö oli aiemmin osallistunut haastavan asiakkaan koulutukseen. Mitkä tilan-
teet olivat vaikuttaneet siihen, etteivät he olleet hyödyntäneet saamaansa koulutusta käytännön 
työssä? Melkein kaikki eli 90,9 % vastaajista olivat kohdanneet työssään haastavia asiakkaita. Tämä 
ilmenee HaiPro ilmoituksien määrässä, joita oli koulutukseen osallistuneiden työyksiköissä ilmennyt 
yhteensä 42 tilannetta, touko-lokakuun 2015 aikana. Kyselyn tulokset tukevat Työterveyslaitoksen 
(2015) jukaisemaa tietoa väkivallan kohteeksi joutuneiden määrästä. AVEKKI-toimitatapamalli koulu-
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tukseen osallistuneiden toimipaikkojen henkilöstömäärä on yhteensä 158. HaiPro-ilmoituksia näistä 
työpaikoista oli tehty yhteensä 42 ilmoitusta. Emme voi tietää, ovatko ilmoitukset yhden työntekijän 
ilmoittamia vai onko voinut yksi ilmoittaja kohdannut useita tilaneita. Varmuudella emme voi laskea 
suoraan verrannollista lukua Työterveyslaitoksen (2015) tekemään tutkimukseen. Jos HaiPro-
ilmoituksia olisi ilmoittanut yksi työntekijä / työturvallisuus poikkeamaa kohden, olisi Wiitaunionissa 
tapahtuneiden työturvallisuuspoikkeamien määrä 6 kuukauden ajalta 26,6 %. Liian monen työnteki-
jän työturvallisuus ja -hyvinvointi on heikentynyt Wiitaunionissa. Koemme AVEKKI-toimintatapamalli 
koulutuksen todella tarpeelliseksi. Sitä tulee laajentaa niin, että koko sosiaali- ja terveysalan henkilö-
kunta koulutetaan. Raportointien määrä on lisännyt AVEKKI-toimintatapamalli koulutuksen suunnite-
lua Wiitaunionissa. Tätä toimintaa tukevat työturvallisuusmääräykset ja lainsäädännöt, joiden tarkoi-
tuksena on työympäristön ja työolosuhteiden parantaminen sekä työkyvyn turvaaminen ja ylläpitä-
minen.  
 
Onnistuneet vuorovaikutustilanteet ovat asiakkaalle luottamusta herättäviä, silloin kun työntekijällä 
on realistinen käsitys omasta osaamisestaan ja kehittämisen tarpeistaan. Koulutus koettiin todella 
hyödylliseksi ja onnistuneeksi. Osallistujien tietoisuus lisääntyi haastavien tilanteiden ennaltaeh-
käisystä sekä asiakkaan kohtaamisesta. Tämän jälkeen työntekijät kunnioittavat ja arvostavat asia-
kasta enemmän, mikä lisää työn eettisyyttä.    
 
Esitutkimuksen tavoite oli selvittää, vaikuttiko AVEKKI- toimintatapamalli koulutus työturvallisuuden 
ja -hyvinvoinnin tunteen lisääntymiseen. Kyselyn vastauksien mukaan työhyvinvointi lisääntyi lyhy-
essä ajassa AVEKKI- koulutuksen myötä. Jokaisella vastaajalla tapahtui jonkinlaista työhyvinvoinnin 
lisääntymisen kokemusta. Työturvallisuuden kokemus lisääntyi kaikilla vastaajilla. AVEKKI-
toimintatapamalli koulutuksen merkitys korostuu työntekijöiden valmiuksien lisääntymisenä haasta-
vissa tilanteissa. Haastavien tilanteiden ennaltaehkäisyyn vaikuttavat työntekijän omat valmiudet 
kohdata haastava asiakas. Valtakunnallisissa ohjelmissakin korostetaan ennaltaehkäisyn merkitystä. 
Vuorovaikutuksella on suuri merkitys, sillä voidaan pelastaa hankaliakin tilanteita ja lisätä asiakkaan 
omaa asiantuntijuutta. Jokainen kohtaaminen on tärkeä asiakkaan voimaantumiselle.   
 
Opinnäytetyön yksi päätavoite oli selvittää, kuinka koulutukseen osallistuneet kokivat AVEKKI-
toimintatapamallin hyödyllisyyden käytännössä. Vastausten perusteella AVEKKI-koulutus koettiin 
hyödylliseksi käytännön työssä. AVEKKI-toimintatapamalli koulutus lisäsi uusia työmenetelmiä. Oman 
työn kehittämisen merkitys kasvoi. Tämä auttaa positiivisella tavalla uusien toimintamallien kehittä-
miseen, joka on työnantajan vastuu työhyvinvoinnin lisääntymisessä. Kehittämisen vastuu on myös 
työntekijällä. Perusteellinen tiedonsaanti mahdollistaa kehittämisen ja se on työyhteisön voimavara. 
 
Esitutkimuksen merkitys asiakkaalle on siinä, että hänet huomioidaan yksilöllisesti arvostavalla ja 
kunnioittavalla tavalla. Ei pyritä muuttamaan asiakasta vaan hyväksytään hänet sellaisena kuin hän 
on ja keskitytään toimintatapojen muuttamiseen. Työntekijät saivat jaksamista työhön ja sairaus-
poissaolot vähenevät. Työ on motivoivaa ja mielekästä, kun se sujuu turvallisesti. Turvallisuutta lisää 
työyhteisön tuoma turva ja tuki. Toimeksiantaja hyötyy hyvinvoivista ja motivoituneista työntekijöis-
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tä. Sairauspoissaolojen määrä ei kuormita ja vapauttaa resursseja työnantajan käyttöön. Työhyvin-
vointi vähentää kunnallisen sairaanhoidon kustannuksia.  
 
Mirja Rasimuksen (2002, 157) väitöskirjan sekä Kirsi Tiihosen (2005, 23) pro gradun mukaan henki-
lökunnan kouluttautuminen haasteellisen asiakkaan kohtaamiseen on tärkeää, mikä vähentää väki-
valtatilanteita. Koulutukseen osallistunut työntekijä kokee harvemmin väkivaltaa kuin kouluttautuma-
ton. Koulutus lisää työkaluja haastavasti käyttäytyvän asiakkaan tunnistamiseen, omien käyttäyty-
mis- ja tunnetilojen sekä ympäristön turvallisuustekijöiden huomioimiseen. Tutkimuksen johtopää-
töksien ja aiempien tehtyjen tutkimusten mukaan kouluttautuminen on tärkeää ja sillä voidaan lisätä 
työturvallisuutta ja -hyvinvointia merkittävästi. 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8 POHDINTA 
 
Työhyvinvoinnilla ja työviihtyvyydellä on suuri merkitys yhteiskunnassamme. Monissa organisaatiois-
sa henkilökunnan määrää vähennetään jatkuvasti, joten työyhteisöissä on kehiteltävä jatkuvasti uu-
sia menetelmiä työssäjaksamiseen ja työturvallisuuteen liittyen. Koemme, että AVEKKI-
toimintatapamalli vastaa omalta osaltaan tähän tarpeeseen.  
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Opinnäytetyön merkityksellisyys meille on valtava. Opinnätetyömme ansiosta työturvallisuuteen liit-
tyvät tekijät ovat kasvattaneet meitä tulevaisuuden ammattillisina toimijoina. Työmme sosionomina 
(AMK) laajalla kentällä on haastavaa ja monipuolista. Työturvallisuuden toteutuminen on huomioita-
va myös sosiaalityössä, kaikkien osapuolien tavoitteiden mukaisesti. Tämän opinnäytetyön avulla tie-
toisuutemme lisääntyi hyvän asiakaskohtaamisen sekä työturvalisuuden merkityksestä. Voimme 
osaltamme kehittää työhyvinvointia ja -turvallisuutta tuomalla esille AVEKKI- kouluttautumisen ja 
haittailmoitusten käsittelyn tärkeyttä. Eri työyhteisöissä voimme nostaa esille asiakkaaan osallistavan 
ja kunnioittavan vuorovaikutuksen merkityksen haastavien tilanteiden ennaltaehkäisemisessä. Opin-
näytetyön kautta saamamme tieto on siirtynyt käytäntöön, jonka huomaamme omissa erilaisissa 
työtilanteiden reflektoinneissa. Nämä kaikki ovat osa sosiaalialan koulutusohjelman tuottamia kom-
petensseja (2008), jotka ovat eettisen toiminnan edellytyksiä. (Mäkinen ym. 2009, 18–19.)  
 
Sosiaali- ja terveysalalla haastavien tilanteiden ennaltaehkäisemisen merkitys on tärkeä. Tilanteiden 
ennaltaehkäisyyn voi vaikuttaa omalta osaltaan jokainen työntekijä, opiskelija tai esimies. Ennalta-
ehkäisyyn vaikuttavat toimenpiteet eivät tarvitse rahallisesti suuria satsauksia. Jokainen voi miettiä 
hiljaa itsekseen, kunnioitanko toisia? Olemmeko kaikki samanarvoisia? Käyttäydynkö niin kuin minä 
toivoisin, että minua kohtaan käyttäydyttäisiin? Eli pienillä perusasioilla voi jokainen lisätä yhteiskun-
taan hyvinvointia.  
 
Tutkimme tätä aihetta siksi, että koimme molemmat tärkeäksi onnistuneen kokemuksen tunteen 
asiakastyössä sekä asiakkaan että työntekijän näkökulmasta. Jokaisella työntekijällä on oikeus mah-
dollisimman turvalliseen ja työhyvinvointia kannustavaan ilmapiiriin työpaikalla. Mielestämme jokai-
nen työntekijä osaltaan voi niihin vaikuttaa omilla toiminnoillaan. On tärkeää myös, että jokainen 
työntekijä tunnistaisi omat rajoitteensa erilaisissa tilanteissa ja voisi tuntematta epäonnistuvansa 
luottaa työyhteisönsä tukeen. Yhteisöllisyydellä on siis suuri merkitys. Tutkimuksemme mukaan 
AVEKKI-toimintatapamalli luo näitä edellytyksiä. 
 
On tärkeää, että AVEKKI-toimintatapamalli koulutus laajennetaan Wiitaunionin alueella jokaiseen 
työpisteeseen. Tiedossamme ei ole, että aiemmin olisi tiedusteltu työntekijöiden toiveita koulutus-
tarpeista. Kyselyn lopussa oli mahdollisuus avoimiin ajatuksiin mitkä selkeyttivät meille tutkijoille 
koulutukseen osallistuneiden ajatuksia konkreettisemmin. Esittämällä avoimen kysymyksen saimme 
työhömme merkityksellisyyttä ja syvyyttä.  
 
 
Yllättävää oli, että koulutukseen osallistuneissa työyhteisöissä esiintyi HaiPro-ilmoituksien perusteella 
niinkin paljon haastavien asiakkaiden kohtaamisen tilanteita eri toimintayksiköissä. Pohdimme, kuin-
ka paljon HaiPro-lmoituksia jää kirjaamatta ja raportoimatta. Todellisuudessa tapahtuneiden tilantei-
den määrä voisi olla suurempikin. Ilmoituksien kirjaamatta ja raportoimatta jättämiseen voi vaikut-
taa jokaisen henkilökohtainen kokemus. Jokainen kokee haastavat tilanteet yksilöllisesti omalla ta-
vallaan, omien tunteiden ja kokemusten mukaan. AVEKKI-toimintatapamalli koulutukselle oli selvä 
tarve. Sen avulla voidaan lisätä sekä asiakkaiden että työntekijöiden turvallisuutta ja yleistä hyvin-
vointia. Se on työyhteisön, yksilön sekä asiakkaan etu ja oikeus.  
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Erityisen kiitoksemme haluamme antaa Vaalijalan AVEKKI-toimintatapamalli kouluttajalle antoisasta 
keskustelusta, joka avasi meille asiakkaan kohtaamiseen vaikuttavista tekijöistä sekä mahdolllisuu-
desta hiljaiseen osallistumiseen AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen. Tämän avulla opinnäyte-
työn prosessin aloittaminen oli helpompaa ja selkeämpää. Kiitoksemme kuuluu myös AVEKKI-
toimintatapamalli kouluttajien osaamiskeskuksen edustajalle, joka antoi meille tuoreen, vasta-
painetun version AVEKKI-toimintatapamalli kouluttajien käsikirjasta.  
 
Tässä vaiheessa on hyvä miettiä mitä kaikkea olisi voinut tehdä toisin. Opinnäytetyömme alkuvai-
heessa meidän olisi pitänyt ottaa yhteys kouluttajiin aiemmin. Näin ollen olisi kaikki 45 työntekijää 
saatu koulutettua vuoden 2015 aikana, jolloin meillä olisi ollut mahdollisuus saada laajemmin tutkit-
tavaa tietoa.  
 
Kokemuksemme mukaan AVEKKI-toimintatapamalli koulutus ja sen periaatteiden omaksuminen olisi 
hyödyllistä kaikille toimialoille. Näin ollen asiakkaiden palveluissa myös työntekijöiden turvallisuuden 
tunne lisääntyisi.  AVEKKI-toimintatapamallin periaatteiden onnistumisen kannalta olisi tärkeää, että 
työyhteisöt koulutettaisiin mahdollisemman systemaattisesti. Koulutuksen päivitys on myös tärkeää. 
 
Tätä aihetta olisi kiintoisaa tutkia laajemmin pidempänä tutkimuksena. Jos Wiitaunionin työyhteisöil-
le tarjottaisiin mahdollisuus AVEKKI-toimintatapamalli koulutukseen ja toimintatapamallia ylläpidet-
täisiin kattavasti koko alueella jatkokoulutuksilla. Olisi mielenkiintoista tietää miten työyhteisöjen 
toiminta muuttuu vai muuttuuko mitenkään koulutuksien myötä. Tällaisia tutkimuksia on tehty todel-
la vähän. Paljon on tutkittu AVEKKI-toimintatapamalli koulutusta, mutta ei sen käytännön toiminta-
tavan muuttumista työyhteisöissä. Toisena jatkotutkimuksen aiheena voisi olla tutkimus työntekijöi-
den työhyvinvoinnista. Vastaavanlainen tutkimus voisi osaltaan tukea AVEKKI-toimintatapamalli kou-
lutuksen tärkeyttä sekä työturvallisuuden kehittämistä. 
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE 
 
Tutkimus Avekki- toiminnan käyttöönotosta Wiitaunionissa 
Olemme kolmannen vuoden sosionomiopiskelijoita ja teemme tutkimusta Avekki- toiminnan hyödyllisyy-
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destä Wiitaunionissa. Ensimmäinen Avekki- koulutus järjestettiin Viitasaarella 25.–27.11.15 johon sinä 
osalllistuit. Olisimme hyvin kiitollisia, jos voisit vastata kyselyymme 27.12.2015 mennessä. Vastaamiseen 
menee aikaa n. 10 minuuttia. Vastaaminen on luottamuksellista, eikä vastaajan tietoturva vaarannu tut-
kimuksen missään vaiheessa. Päättötyömme jälkeen vastaukset hävitetään asianmukaisesti. 
 
Terveisin, 
Aura Sagulin-Raatikainen ja Susanna Suomela 
 
1. Sukupuoli  
   Nainen 
 
   Mies 
 
 
 
 
 
2. Ikä * 
   20-28 vuotta 
 
   29-37 vuotta 
 
   38-45 vuotta 
 
   46-53 vuotta 
 
   yli 54 vuotta 
 
 
 
 
 
3. Koulutus * 
   Hoitoapulainen/avustaja 
 
   Lähihoitaja 
 
   Sairaanhoitaja 
 
   Sosionomi 
 
   Ohjaaja 
 
   Jokin muu, mikä? 
 
 
 
 
 
 
4. Kauanko olet työskennellyt sosiaali- ja terveysalalla? * 
   Alle 5 vuotta 
 
   6-11 vuotta 
 
   12-17 vuotta 
 
   18-23 vuotta 
 
   yli 24 vuotta 
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5. Oletko aiemmin osallistunut haastavan asiakkaan kohtaamisen koulutukseen? * 
   Kyllä 
 
   Ei 
 
 
 
 
 
6. Oletko kohdannut työssäsi haastavia asiakkaita viimeisen puolen vuoden aikana? * 
   Kyllä 
 
   Ei 
 
 
 
 
 
7. Kuinka arvioit Avekki- koulutuksen hyödyllisyyttä käytännön työhön? * 
   Täysin hyödyllinen 
 
   Hyödyllinen 
 
   Jokseenkin hyödyllinen 
 
   Hyödytön 
 
 
 
 
 
8. Vuorovaikutuksen merkitys asiakastyössä kasvoi Avekki- koulutuksen myötä? * 
   Täysin samaa mieltä 
 
   Jokseenkin samaa mieltä 
 
   Jokseenkin eri mieltä 
 
   Täysin eri mieltä 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. Lisäsikö Avekki-koulutus valmiuksiasi haastavien tilanteiden ennaltaehkäisyyn? * 
   Paljon 
 
   Jonkin verran 
 
   Vähän 
 
   Ei yhtään 
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10. Lisäsikö Avekki- koulutus työhyvinvointiasi? * 
   Paljon 
 
   Jonkin verran 
 
   Vähän 
 
   Ei yhtään 
 
 
 
 
 
11. Lisäsikö Avekki- koulutus työturvallisuuttasi? * 
   Paljon 
 
   Jonkin verran 
 
   Vähän 
 
   Ei yhtään 
 
 
 
 
 
12. Mitä ajatuksia Avekki- koulutus herätti sinussa?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LIITE 2: TUTKIMUSLUPA 
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LIITE 3: ABSTRAHOINTI AVEKKI-TOIMINTATAPAMALLI KOULUTUKSEN AJATUKSISTA 
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PELKISTYS ALALUOKKA  YLÄLUOKKA 
Ajatusmaailma 
Itsetuntemus 
Minäkuva           
 
Uusia ideoita 
Työkaluja töihin                                                                 
Työkaluja      
 
Sai miettimään 
Sai ajattelemaan 
Antoi eväitä 
Avoimia näkemyksiä 
Laittoi miettimään 
Mietiskelemään   
 
 
Uusia näkökulmia 
Oma näkökulma 
 
 
 
Pohdittu yhdessä 
Kaikille ammattiryhmille 
Koko henkilöstö         
            
 
Itsetuntemus    
 
 
 
Työmenetelmä   
 
 
 
 
 Oma ajattelu  
 
 
 
 
 
Uudet näkökul-
mat  
 
 
 
Yhteisöllisyys                            
  
Koulutus 
 
 
Koulutus 
Ammattitaito 
 
 
Koulutus 
Ammattitaidon  
kehittyminen 
Reflektointi 
 
 
 
 
oppiminen 
Koulutus 
Työturvallisuus 
 
 
Koulutus 
Työyhteisön 
kehittyminen 
Työhyvinvointi 
 
 
 
 
 
 
 
